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ABSTRAK 
Dengan melihat pertumbuhan bisnis keramik saat ini yang berdampak semakin tingginya tingkat 
persaingan, maka para pengembang bisnis keramik perlu mengetahui loyalitas pelanggan dengan 
mempelajari beberapa factor seperti pelayanan dan harga. Disain penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah riset kausal, dengan metode teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah melalui 
wawancara, studi lapangan, kuesioner, dan studi pustaka. Data yang diperoleh diolah dengan 
menggunakan software SPSS versi 16.00. Hasil uji regresi berganda diperoleh Angka R sebesar 0,265 
artinya menunjukkan bahwa korelasi / hubungan antara dua variabel bebas terhadap loyalitas pelanggan 
lemah dan Nilai Adjusted R Square adalah 0,046 berarti sekitar 4,6% loyalitas pelanggan di pengaruhi 
oleh variabel pelayanan dan harga. Sedangkan sisanya 95.4% dipengaruhi oleh variabel lainnya.Dari hasil 
penelitian dapat dibuat kesimpulan bahwa variabel mempunyai pengaruh yang lemah terhadap loyalitas 
pelanggan, namun hubungannya searah. Kemudian variabel harga mempunyai pengaruh yangsangat 
lemah, namun searah. Sehingga variabel pelayanan dan harga mempunyai pengaruh yang lemah 
terhadap loyalitas pelanggan pada PT.ESMALGLASS INDONESIA. 
Dalam meningkatkan penjualan pada PT. ESMALGLASS INDONESIA maka perlu juga diperhatikan faktor-
faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti persaingan perusahaan yang sejenis serta, 
lokalisasi penjualan, periklanan dan meningkatkan kualitas pelayanan yg baik dan kemudian faktor harga 
yang akan ditawarkan kepada calon pelanggan. 
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